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dan semua kekurangan adalah dari penulis semata. Semoga kita semua mendapat 
ridho-Nya. Amin.  
Wassalamu’alaikum Wr.Wb.  
 
















Sujud syukur hamba hanya kepada-Mu Ya Allah yang melimpahkan karunia ini yang 
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Indah Maya Sari, (2021):  Pengaruh Pengalaman Kerja Terhadap Mutu 
Pelayanan Akademik Tenaga Kependidikan di 
SMK Telkom Pekanbaru. 
 
Penelitian ini termasuk penelitian korelasi yang terdiri dari variabel 
Pengalaman Kerja (X) dan variabel Mutu Pelayanan (Y). Tujuan penelitian ini 
adalah untuk mengetahui seberapa besar pengaruh pengalaman kerja terhadap 
mutu pelayanan akademik tenaga adminitrasi sekolah di SMK Telkom 
Pekanbaru?. Subjek penelitian ini adalah tenaga kependidikan di SMK Telkom 
Pekanbaru. Objek dalam penelitian ini adalah Pengaruh Pengalaman Kerja 
Terhadap Mutu Pelayanan Akademik Tenaga Kependidikan di SMK Telkom 
Pekanbaru. Populasi yang digunakan dalam penelitian ini adalah jumlah seluruhan 
Tenaga Kependidikan di SMK Telkom Pekanbaru berjumlah 30 orang. Sampel 
diambil adalah keseluruhan dari populasi yaitu 30 pegawai. Teknik pengumpulan 
data yang digunakan adalah angket, observasi dan dokumentasi. Berdasarkan hasil 
penelitian  menunjukkan bahwa, Berdasarkan hasil dari penelitian ini dapat 
disimpulkan bahwa (1) Pengalaman Kerja Tenaga Kependidikan di SMK Telkom 
Pekanbaru berada pada skor 94,6% dengan kategori “Sangat baik”.(2)  Mutu 
Pelayanan Akademik Tenaga Kependidikan di SMK Telkom Pekanbaru berada 
pada skor 93,2% dengan kategori “ Sangat Baik”. (3) terdapat pengaruh yang 
signifikan antara Pengalaman Kerja Terhadap Mutu Pelayanan Akademik Tenaga 
Kependidikan di SMK Telkom Pekanbaru dengan taraf sifnifikan 5% yaitu 0.306 
(0.648>0.306).. Hal ini menunjukkan bahwa pengaruh Pengalaman Kerja 
Terhadap Mutu Pelayanan Akademik Tenaga Kependidikan di SMK Telkom 
Pekanbaru sebesar 0,44,1 %. Sedangkan sisanya sebesar 55,9% dipengaruhi oleh 
variabel lain yang tidak ada dalam penelitian ini. 
 





















Indah Maya Sari, (2021): The Influence of Work Experience toward 
Academic Service Quality of Educational Staff at 
Vocational High School of Telkom Pekanbaru 
 
It was a correlational research consisting of work experience (X) and 
service quality (Y) variables.  This research aimed at knowing the influence of 
work experience toward academic service quality of educational staff at 
Vocational High School of Telkom Pekanbaru.  The subjects of this research were 
educational staff at Vocational High School of Telkom Pekanbaru, and the object 
was the influence of work experience toward academic service quality of 
educational staff at Vocational High School of Telkom Pekanbaru.  All 
educational staff at Vocational High School of Telkom Pekanbaru were the 
population of this research, and they were 30 persons.  Questionnaire, observation, 
and documentation were the techniques of collecting data.  Based on the research 
findings, it could be concluded that (1) the score of work experience of 
educational staff at Vocational High School of Telkom Pekanbaru was 94.6% 
with very good category, (2) the score of academic service quality of educational 
staff at Vocational High School of Telkom Pekanbaru was 93.2% with very good 
category, and (3) there was a significant influence of work experience toward 
academic service quality of educational staff at Vocational High School of 
Telkom Pekanbaru with 5% significant level 0.306(0.648>0.306).  These showed 
that the influence of work experience toward academic service quality of 
educational staff at Vocational High School of Telkom Pekanbaru was 0.441%, 
and the rest 55.9% was influenced by other variables that were not mentioned in 
this research. 
 














(ّ ّساري، ّمااي ّملوظفي٠٢٠٢ّإنداه ّاألكادميية ّاخلدمة ّجودة ّيف ّالعمل ّخربة ّأثر :)
 التعليمّمبدرسةّتيلكومّالثانويةّاملهنيةّبكنبارو
( ومتغري جودة Xىذا البحث ىو حبث ارتباطي يتكون من متغري خربة العمل )
(. ويهدف إىل معرفة مدى أثر خربة العمل يف جودة اخلدمة األكادميية Yاخلدمة )
ملوظفي التعليم مبدرسة تيلكوم الثانوية املهنية بكنبارو. وأفراده موظفون يف جمال التعليم 
مبدرسة تيلكوم الثانوية املهنية بكنبارو. وموضوعو أثر خربة العمل يف جودة اخلدمة 
درسة تيلكوم الثانوية املهنية بكنبارو. وجمتمعو مجيع موظفي األكادميية ملوظفي التعليم مب
تلميذا. وتقنية مجع  ٣٣التعليم مبدرسة تيلكوم الثانوية املهنية بكنبارو الذين عددىم 
( ١بياانتو استبيان ومالحظة وتوثيق. وبناء على نتيجة البحث عرف استنتج ما يلي )
٪ أي ٦٤٤٦وم الثانوية املهنية بكنبارو قيمة خربة العمل ملوظفي التعليم مبدرسة تيلك
( قيمة جودة اخلدمة األكادميية ملوظفي التعليم مبدرسة تيلكوم ٢مبستوى اجليد جدا. )
( ىناك أثر ىام بني خربة ٣٪ أي مبستوى اجليد جدا. )٦٣٤٢الثانوية املهنية بكنبارو 
انوية املهنية بكنبارو العمل وجودة اخلدمة األكادميية ملوظفي التعليم مبدرسة تيلكوم الث
(. وذلك مبعىن أن أثر خربة العمل ٣٤٣٣٦ < ٣٤٦٤٠) ٣٤٣٣٦٪ أي ٥مبستوى ىام 
يف جودة اخلدمة األكادميية ملوظفي التعليم مبدرسة تيلكوم الثانوية املهنية بكنبارو مبدى 
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A. Latar Belakang Masalah  
Lembaga pendidikan merupakan suatu organisasi produksi yang 
menghasilkan jasa layanan pendidikan yang dibeli oleh para pelanggan 
pendidikan. Pelanggan utama dari lembaga dari lembaga pendidikan adalah 
peserta didik. Disamping itu masih banyak lagi pelanggan yang lain. Apabila 
produsen tidak mampu meningkatkan kualitas layanan, dalam hal ini jasa 
pendidikan, di sebabkan karena mutu yang kurang disenangi oleh pelanggan, 
tidak memberikan nilai tambah bagi peningkatan pribadi individu, pelayanan 
yang kurang baik, maka produk yang ditawarkan tidak akan laku, akibatnya 
sekolah akan mundur, juga berimbas pada berkurangnya peminat, dan pada 
akhirnya sekolah/lembaga tersebut akan tutup.
1
 
Sekolah sebagai lembaga pendidikan merupakan lembaga yang 
berperan penting dalam menghasilkan Sumber Daya Manusia (SDM). Sumber 
daya manusia dibutuhkan untuk menunjang kebutuhan disetiap instansi 
maupun lembaga pendidikan sekali pun. Lembaga pendidikan yang termasuk 
dalam jasa layanan maka dari itu memerlukan sumber daya manusia yang 
dapat mengembangkan lembaga tersebut. Adapun sumber daya manusia yang 
terlibat pada lembaga untuk meningkatkan kualitas layanan sekolah tersebut 
                                                             
1
 Meithiana Indrasari, Kepuasan Kerja dan Kinerja Kariawan, (Yogyakarta: Indomedia 




yaitu tenaga pendidik (guru) dan tenaga kependidikan meliputi sistem ke 
administrasian sekolah atau pun tata usaha. Guna meningkatkan pelayanan 
yang baik diperlukan SDM tata usaha yang mumpuni, hal ini merupakan 
modal dalam memajukan lembaga pendidikan yang dikendalikannya. Terlebih 
lagi bagi manajer yang merencanakan lembaganya bisa mengungguli lembaga 
lain, tentu pelayanan menjadi salah satu komponen pengelolaan pendidikan 
yang harus mendapat perhatian khusus.
2
 
Konsep pelayanan tidak hanya dipakai dalam dunia usaha/bisnis, tetapi 
juga dipakai dalam dunia pendidikan Tjiptono berpendapat bahwa kualitas 
layanan yang baik memiliki hubungan erat dengan kepuasan pelanggan, 
kualitas layanan memberikan dorongan kepada pelanggan untuk menjalin 
ikatan hubungan yang kuat dengan lembaga. Dengan demikian ikatan 
hubungan seperti ini memungkinkan lembaga untuk memahamidengan 
seksama harapan pelanggan serta kebutuhan mereka dalam pendidikan.
3
 
Menurut Marinus dkk dalam penelitian Herliansyah dkk, menyatakan 
bahwa secara spesifik pengalaman kerja dapat diukur dengan rentang waktu 
yang telah digunakan terhadap suatu tugas atau pekerjaan, dan menunjukan 
bahwa pengalaman kerja berpengaruh terhadap mutu pelayanan, sehingga 
dapat mengurangi dampak informasi tidak relevan terhadap mutu pelayanan.
4
   
                                                             
2
 Ibid., h. 70 
3
 Abdullah Taman, Analisis Kualitas Layanan Terhadap Pelayanan Mahasiswa, Jurnal 
Nominal, Vol 2, No 1.2013, h.101 
4
  Muhammad Hafiz, Pengaruh Pengalaman Kerja , Akuntabilitas Terhadap Kualitas 




Menurut Rahmatika, menyatakan bahwa semakin lama pengalaman 
kerja yang dimiliki oleh seseorang maka akan menghasilkan kualitas 
pelayanan yang lebih baik.
5
 
Pengalaman merupakan segala sesuatu yang pernah dialami (dijalani, 
dirasai, ditanggung, dan sebagainya) sedangkan kerja merupakan kegiatan 
melakukan sesuatu. Dari uraian tersebut dapat diketahui bahwa pengalaman 
kerja merupakan kegiatan melakukan segala sesuatu yang pernah dialamai 
oleh sesorang. 
Pengalaman kerja adalah tingkat pengetahuan serta keterampilan 
seseorang yang dapat diukur dari masa kerja seseorang. Sehingga semakin 
lama seseorang bekerja semakin bertambah pengalamanya terhadap 
pekerjaannya. Pengalaman kerja memiliki hubungan yang erat dengan kualitas 
pelayanan akademik, dengan banyakanya pengalaman kerja yang dimiliki 
seseorang pekerja maka orang tersebut akan lebih menguasai perkerjaannya, 
sehingga dapat menyelesaikan pekerjaannya dengan baik ini berarti orang 
tersebut mempunyai efektivitas kerja yang baik.
6
 
Kualitas layanan akademik merupakan suatu bentuk penilaian 
konsumen terhadap tingkat layanan yang diterima (perceived service) dengan 
tingkat layanan yang diharapkan (expected service). Kualitas pelayanan 
akademik memiliki hubungan erat dengan tenaga adminitrasi sekolah, karena 
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 Putu Septiani, Pengaruh Pengalaman Kerja dan Kepuasan Kerja Terhdap KUalitas 
pelayanan di Kantor Akunta Pubik di Bali, Jurnal Akuntnasi Universitas Udayana No. 8.1 .2014, 
h. 45 
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tenaga adminitasi sekolah yang akan  memberikan pelayanan akademik untuk 
pelanggan (peserta didik) dan untuk meningkatkan kualitas layanan akdemik 
pengalaman kerja juga bisa mempengaruhi kualitas pelayanan akademik.
7
 
Menurut Payne, kualitas pelayanan adalah perhatian dengan segala 
kemempuan organisasi untuk memenuhi atau melebihi keinginan pelanggan 
(stakeholder). Kualitas pelayanan memerlukan suatu perhatian yang penuh 
dan baik serta dengan memberdayakan kemampuan suatu organisasi untuk 
mendapatkan pengetahuan untuk mendapatkan apa yang dibutuhkan 




Kualitas pelayanan menurut Maister, memberi pelayanan yang 
profesional seharusnya sebesar usaha memenajemen pengalaman klien dengan 
rasa hormat untuk memberikan pelayanan profesional seperti dalam 
menjalankan teknikal tugas dalam bisnis. Memberi pelayanan harus 
mempelakukan pelanggan (stakeholder pendidikan) dengan manajemen yang 
baik dengan rasa hormat dan memberikan pelayanan dengan profesional.
9
 
Salah satu faktor yang mempengaruhi peningkatan mutu pendidikan 
adalah layanan tenaga kependidikan, berserta komponen yang ada didalamnya. 
Oleh karena itu, kualitas layanan SMK Telkom Pekanbaru dinilai sangat 
urgent, kebutuhan tenaga kependidikan harus dipenuhi maka kualitas layanan 
menjadi bermutu. 
                                                             
7
 Plipip Kotlet, Manajemen Pemasaran, (Jakarta: Erlangga, 2012) 
8
 Ibid., h.170 
9
Zaitun, dkk, Penempatan Dan Pembinaan Tenaga Kependidikan Indonesia, (Pekanbaru: 




Berdasarkan hasil Observasi di SMK Telkom Pekanbaru Permasalahan 
yang dihadapi di SMK Telkom Pekanbaru adalah pengalaman kerja yang 
mempengaruhi kualitas mutu pelayanan yang belum memadai. Karena masih 
banyak yang baru berkerja. Untuk meningkatkan layanan SMK Telkom 
Pekanbaru  diperlukan tenaga kependidikan yang memiliki pengalaman kerja 
agar tidak banyak kendala dalam meningkatkan mutu pelayanan akademik. 
mutu pelayanan sangat penting dalam meningakatkan sekolah dengan adanya 
tenaga kependidikan yang mempunyai pengalaman kerja yang cukup maka 
mudah untuk mendapatkan mutu pelayanan yang akan di dapatkan oleh 
peserta didik. 
Berdasarkan penelitan yang dilakukan I Nyoman Rinala, I Made 
Yuana & I Nyoman Natajaya, yaitu pada STP Nusa Dua Bali ditemukan 
bahwa kualitas layanan pendidikan memberikan pengaruh yang disignifikan 
terhadap kepuasan peserta didik sebesar 89,5% dan loyalitas peserta didik 
sebesar 67,9% meski demikian, kualitas layanan pendidikan sendiri dapat 
dijelaskan oleh beberapa faktor  yang disignifikasikan seperti bukti fisik 
(tangibles), sebesar 92,8%, empati (empathy) 89,8%, keadilan (reability) 
sebesar 88,7%, serta daya tanggap (responsiveness) sebesar 87,9%. Sedangkan 
jaminan (assurance) memberikan efek lemah terhadap kualitas layanan 
akademik dengan taraf 50,4%.
10
 
Penelitan diatas diperkuat dengan penelitian Asep Mohammad Ridwan 
yaitu tentang mutu layanan akademik yang diukur melalui lima dimensi 
tersebut dengan ditambah faktor pengaruh kepemimpinan kepala sekolah dan 
                                                             
10
I Nyoman Rinala, I Made Yuana & I Nyoman Natajaya, Pengaruh Kualitas Pelayanan 
Akademik Terhadap Kepuasan dan Loyalitas Mahasiswa pada Sekolah Tinggi Pariwisata Nusa 




pemanfaat fasilitas pendidikan dan memberi pengaruh positif dan signifikasian 
terhadap mutu layanan akademik sekolah. Oleh karena nya, kualitas layanan 
memiliki berbagai dimensi atau dalam arti lainsuatau sekolah tidak bisa 
dikatakan berkualitas layanan nya hanya dengan penilaian pada satu aspek 
saja, namun bisa juga dipengaruhi aspek lainnya.
11
 
Penelitian sejenis dilakukan oleh Perengki Susanti yaitu tentang 
“Pengaruh Kualitas Pelayanan Akademik Dan Citra Merek Lembaga Terhadap 
Kepuasan Mahasiswa Universitas Negeri Padang”, penelitian ini 
menghasilkan nilai pengaruh total kualitas terhadap kepuasan sebesar 0, 482 
yang menunjukan bahwa kualitas layanan akademik dan citra merek UNP 
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan mahasiswa. Riset ini memberikan 
impresi kuat akan pentingnya kualitas layanan yang baik agar seluruh civitas 
akademika dapat merasakan pelayanan yang prima. 
Problematika lain yang diungkapkan dari sekolah adalah pada latar 
belakang pendidikan yang tidak sesuai dengan bidang nya. Latar belakang 
pendidikan yang tidak sesuai akan memberikan pengaruh terhadap kompetensi 
personalia sekolah sehingga berakibat pada pelayanan yang tidak sesuai 
dengan standar pendidikan. Jumlah tenaga kependidikan yang ada disekolah 
sudah memadai yaitu berjumlah 30 orang. Namun masih banyak tenaga 
kependidikan yang baru masuk berkerja, dan tidak memiliki pengalaman 
kerja. Berdasarkan uraian tersebut, peneliti tertarik untuk mengadakan 
penelitian tentang “Pengaruh Pengalaman Kerja Terhadap Mutu Pelayanan 
Akademik Tenaga Kependidikan Di SMK Telkom Pekanbaru”. 
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B. Alasan Memilih Judul 
Penelitian yang penulis lakukan mengenai pengaruh pengalaman kerja 
terhadap mutu pelayanan akademik tenaga kependidikan di SMK Telkom 
Pekanbaru, dilakukan dengan melihat beberapa hal yaitu sebagai berikut: 
1. Permasalahan yang dikaji pada judul di atas sesuai dengan bidang 
keilmuan yang berkaitan dengan manajemen pendidikan islam. 
2. Masalah ini menarik untuk diteliti, karena dengan penelitian ini penulis 
mengetahui seberapa besar pengaruh pengalaman kerja terhadap mutu 
pelayanan akademik tenaga kependidikan di SMK Telkom Pekanbaru. 
3. Penulis mampu untuk meneliti masalah-masalah yang dikaji dalam judul 
di atas. 
4. Lokasi dapat dijangkau oleh penulis untuk melakukan penelitian 
 
C. Identifikasi Masalah 
Dari latar belakang masalah di atas, dapat ditarik beberapa masalah 
yang dapat didefinisikan, antara lain: 
1. Masih ada tenaga adminitasi sekolah yang tidak sesuai dengan latar 
belakang pendidikan. 
2. Jumlah tenaga adminitrasi sekolah yang belum memadai 






D. Rumusan Masalah 
Perumusan masalah merupakan langkah paling penting dalam 
penelitian ilmiah. Perumusan masalah yang berdasarkan latar belakang yang 
telah peneliti paparkan diatas untuk mengatasi kejanggalan dalam pelaksanaan 
penelitian adalah : 
1. Bagaimana pengalaman kerja yang ada di SMK Telkom Pekanbaru? 
2. Bagaimana mutu pelayanan akademik tenaga kependidikan di SMK 
Telkom Pekanbaru? 
3. Seberapa besar pengaruh pengalaman kerja terhadap mutu layanan 
akademik tenaga kependidikan di SMK Telkom Pekanbaru? 
 
E. Tujuan Penelitian 
Tujuan penelitian ini untuk mengetahui: 
1. Untuk mengetahui bagaimana pengalaman kerja yang ada di SMK Telkom 
Pekanbaru. 
2. Untuk mengetahui mutu pelayanan akademik tenga kependidikan yang ada 
di SMK Telkom Pekanbaru. 
3. Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh pengalaman kerja terhadap 







F. Manfaat Penelitian 
1. Bagi sekolah, dapat meningkatkan mutu pelayanan akdemik yang prima. 
2. Bagi tenaga adminitrasi sekolah, dapat membantu untuk meningkatkan 
kualitas pelayanan akademik. 
3. Bagi peneliti, dapat menambah ilmu pengetahuan, terutama dalam bidang 
pelayanan akademik dan sebagai tugas dalam menyelesaikan perkuliahan  










A. Kerangka Teoretis 
1. Mutu Pelayanan Akademik 
Mutu pelayanan atau Service Quality adalah suatu metode 
mengukur pelayanan mutu, artinya apakah pelayanan yang dilaksanakan 
disebuat organisasi tersebut memberikan kepuasan kepada pelanggan 
(stakeholder). 
Konsep pelayanan dan penjaminan mutu pendidikan dapat 
dilakukan dengan pengukuran Total Quality Management (TQM), 
sebagaimana dinukilkan oleh Edward Sallis bahwa konsep mutu dalam 
kaitan dengan Total Quality Management (TQM), dimana menurutnya 
mutu itu harus dipandang sebagai konsep yang relatif bukan konsep yang 
absolut. Defenisi relatif tersebut memandang, bahwa mutu pendidikan 
bukan sebagai suatu yang dianggap berasal produk atau layanan semata, 
tetapi harus melibatkan semua komponen yang berkaitan dengan sumber 
daya manusia dan non sumber daya manusia. 
Menurut Philip H.Coombs melihat konsep mutu pendidikan tidak 
hanya diukur dari prestasi belajar, seperti yang dikaitkan dengan 
kurikulum dan standarisasinya, tetapi perlu juga dilihat dari relevansi dan 
kebutuhan belajar saat ini dan untuk masa yang akan datang. Mutu 
pendidikan dalam arti luas ditentukan oleh tingkat keberhasilan seluruh 
faktor yang terlibat untuk mencapai tujuan pendidikan.
12
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Mutu pendidikan bersifat multidimensi yang meliputi aspek input, 
proses dan keluaran (output dan outcomes). Oleh karna itu, indikator dan 
standar mutu pendidikan dikembangkan secara holistik mulai dari 
input,proses dan keluaran. Dengan demikian yang dimaksud dengan mutu 
lembaga pendidikan adalah kebermutuan dari berbagai pelayanan atau 
servis yang diberikan oleh insitusi pendidikan kepada peserta didik 




Kualitas layanan akademik sekolah dipandang sebagai kesesuaian 
harapan konsumen sekolah dengan layanan yang diterimanya dalam 
bidang pembelajaran. Jika layanan yang diterima maka layanan tersebut 
akan dirasakan berkualitas sedangkan jika tidak sesuai dengan harapan 
konsumen sekolah maka layanan tersebut dikatakan tidak berkualitas.
14
 
Zeithaml, Parasuraman, dan Berry telah melakukan berbagai 
penelitian terhadap beberapa jenis layanan, dan berhasil mengidentifikasi 
5 (lima) dimensi karakteristik yang digunakan oleh para pelanggan 
(stakeholder pendidikan) dalam mengevaluasi mutu pelayanan. Kelima 
dimensi karakteristik mutu pelayanan tersebut adalah: 
a. Reliabity (kehandalan), yaitu kemampuan dan kehandalan dalam 
menyediakan pelayanan yang segera dan memuaskan serta sesuai 
dengan yang telah dijanjikan  
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b. Responsiveness (daya tanggap), yaitu keinginan karyawan/Tenaga 
Admidrasi Sekolah/Madrasah (TAS/M) untuk membantu dan 
menyediakan pelayanan secara cepat dan tepat, serta tanggap terhadap 
keinginan pelanggan (stakeholder pendidikan) 
c. Assurance (jaminan), yaitu mencakup pengetahuan, keterampilan dan 
kemampuan serta kesopanan karyawan/Tenaga Administrasi 
Sekolah/Madrasah (TAS/M) dalam memberikan layanan, aman dari 
bahaya, risiko, keraguan dan memiliki sifat dapat dipercaya 
d. Empathy (empati), yaitu meliputi kemudahan dalam berinteraksi, 
komunikasi yang baik, dan perhatian dengan tulus dan memahami 
kebutuhan dan keinginan pelanggan (stakeholder pendidikan) 
e. Tangibles (bukti fisik), yaitu fasilitas fisik, perlengkapan Tenaga 
Adminitasi Sekolah/Madrasah (TAS/M) dan sarana komunikasi. 
Menurut Garvina, mutu merupakan suatu kondisi dinamis yang 
berhubungan dengan produk, jasa, manusia, proses, dan lingkungan yang 
memenuhi atau melebihi harapan. Pendekatan ini menegasakan bahwa 
mutu bukan hanya menekankan pada hasil akhir, yaitu produk dan jasa 




Dari beberapa pendapat para ahli di atas maka dapat disimpulkan 
bahwa kualitas atau mutu adalah gap antara layanan atau produk yang 
diperoleh dengan layanan atau produk yang diharapkan konsumen. 
Kualitas layanan akademik sekolah dipandang sebagai kesesuaian 
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harapan konsumen sekolah dengan layanan yang diterimanya dalam 
bidang pembelajaran.  Jika layanan yang diterima maka layanan tersebut 
akan dirasakan berkualitas sedangkan jika tidak sesuai dengan harapan 
konsumen sekolah maka layanan tersebut dikatakan tidak berkualitas. 
dan juga harus memiliki pengalaman kerja yang cukup agar pelayanan 
yang ada disekolah dapat pelayanan yang baik dan menuju pelayanan 
akademik yang berkualitas. 
2. Pengalaman Kerja 
Masa kerja tenaga kependidikan yang belum terlalu lama 
berkisaran antara satu sampai dua tahun. Belum optimalnya tingkat 
pengetahuan yang dimiliki tenaga kependidikan, kurangnya penguasaan 
terhadap pekerjaan yang digunakan dalam suatu bidang pekerjaan yang 
berpengaruh terhadap hasil pekerjaan 
Pengalaman kerja adalah tingkat penguasaan pengetahuan dan 
keterampilan yang dimiliki tenaga kependidikan dalam bekerja yang dapat 
diukur dari masa kerja dan jenis pekerjaan yang pernah dikerjakan selama 
periode tertentu. Dalam hal ini pengalaman kerja atau masa kerja dapat 
dikelompokan menjadi tiga bagian yaitu: 
a. Pengalaman mengajar atau masa kerja baru yaitu anatara 1-5 tahun 
b. Pengalaman mengajar sedang yaitu anatara 7-17 tahun 
c. Pengalaman mengajar lama yaitu 15 tahun keatas.16 
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Pengalaman sangat erat kaitananya dengan waktu dan kondisi 
yang dialami oleh seseorang dalam menekuni suatu bidang. Dalam 
Suwardi Notosudirjo , berpendapat bahwa pengalaman adalah “ apa yang 
sudah dialami dalam kurun waktu yang lama”. Sedangkan Menurut 
Purwormito berpendapat bahwa “Pengalaman adalah suatu keadaan, 
situasi, dan kondisi yang pernah dialami (dirasakan), dijalankan, dan 
dipertanggung jawabkan dakam praktek nyata. Menurut Darwis A. 
Seolaiman berpendapat bahwa pengalaman adalah proses pengadakan 
hubungan dengan lingkungan, sedangkantujuan dari pengalaman adalah 
untuk mengerti tentang lingkungan tersebut.
17
 
Menurut Basari, pengalaman kerja pada pekerjaan sejenis, perlu 
mendapatkan pertimbangan dalam menepatkan tenaga kerja. 
Kenyataannya menunjukan semakin lama tenaga kerja berkerja, maka 
semakin banyak pengalaman yang dimiliki. Sebaliknya, semakin singkat 
masa kerja, maka semakin sedikit pengalaman yang didapat. Pengalaman 
berkerja banyak memberikan keahlian dan keterampilan yang diperoleh. 
Sebaliknya, terbatasnya pengalaman kerja yang mengakibatkan tingkat 
keahlian dan keterampilan yang dimiliki semakin rendah.
18
 
Pengalaman merupakan segala sesuatu yang perna dialami 
(dijalani, dirasai, ditanggung, dan sebagainya) sedangkan kerja 
merupakan kegiatan melakukan sesuatu. Dari uraian tersebut dapat 
                                                             
17
 Ahmad Gazali, Pengaruh Latar Belakang Pendidikan dan Pengalaman Mengajar 
Terhadap Profesionalisme Guru SMK Kompetensi Keahlian Tenik Audio-Vidio se Kota 
Yogyakarta, (Yogyakarta: 2012), h.123 
18




diketahui bahwa pengalaman kerja merupakan kegiatan melakukan segala 
sesuatu yang pernah dialamai oleh sesorang. Pengalaman kerja akan dapat 
memberikan keuntungan bagi seseorang dalam melaksanakan kerja 
selanjutnya karena setidaknya orang tersebut sudah pernah mela kukan 




Menurut Nitisemito Senioritas atau sering disebut dengan istilah 
“Length of Service” atau masa kerja adalah lamanya sesorang karyawan 
menyumbangkan tenaganya  pada perusahan tertentu. Sejauh mana tenaga 
kerja dapat mencapai hasil yang memuaskan dalam bekerja tergantung 
dari kemampuan, kecakapan dan keterampilan tertentu agar dapat 
melaksanakan pekrjaannya dengan baik. Dari uraian di atas dapat 
disimpulkan bahwa pengalaman kerja adalah tingkat pengetahuan serta 
keterampilan seseorang yang dapat diukur dari masa kerja seseorang. 
Sehingga semakin lama seseorang bekerja semakin bertambah 
pengalamanya terhadap pekerjaannya. Dengan banyakanya pengalaman 
kerja yang dimiliki seseorang pekerja maka orang tersebut akan lebih 
menguasai perkerjaannya, sehingga dapat menyelesaikan pekerjaannya 
dengan baik ini berarti orang tersebut mempunyai efektivitas kerja yang 
baik. Selain itu juga pengalaman kerja akan ikut mematangkan orang 
yang bersangkutan dalam menghadapi tugas-tugas nya.
20
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Berdasarkan uraian tersebut maka dapat diketahui bahwa 
pengalaman kerja sangat membantu sesorang untuk mempersiapkan diri 
menghadapi pekerjaan yang mungkin sama dengan pekerjaan yang baru. 
Pengalaman kerja atau masa kerja adalah jangka waktu atau lamanya 
sesorang bekerja pada suatu instansi, kantor atau sebagainya. Namun, 
mengenai berapa lama pengalaman kerja minimal yang harus dimiliki 
oleh sesorang untuk menjadi seseorang karyawan di suatu organisasi 
tertentu masih belum pasti.
21
 
3. Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Pengalaman Kerja 
Foster menyatakan ada beberapa hal juga untuk menentukan 
berpengalamanan atau tidaknya seorang tenaga kependidikan yang 
sekaligus sebagai indicator pengalaman kerja yaitu: 
a. Lama waktu/ masa kerja 
Ukuran tentang lama waktu atau masa kerja yang telah 
ditempuh seseorang dapat memahami tugas-tugas suatu pekerjaan dan 
telah dilaksankan dengan baik. 
b. Tingkat pengetahuan dan tingkat keterampilan yang dimiliki. 
Pengetahuan dapat bertunjuk pada konsep, pronsip, prosedur, 
kebijakan, profesional atau informasi lainnya yang dibutuhkan oleh 
seorang tenaga kependidikan. Pengetahuan juga mencaup kemampuan 
untuk memahami dan menerapkan informasi pada tanggung jawab 
yang akan dikerjakan. Sedangkan keterampilan merujuk pada 
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kemampuan fisik yang dibutuhkan untuk melayani peserta didik yang 
sedang membutuhkan bantuan, itu sebagian dari tugas tenaga 
kependidikan. 
c. Penguasaan terhadap pekerjaan dan peralatan  
Seorang tenaga kependidikan harus menguasi dan memahami 
peralatan pekerjaannya, peserta didik akan banyak mambutuhkan 
bantuan pelayanan yang prima. Dengan demikian untuk melayani 
peserta didik tenga kependidikan harus bisa menguasai peralatan yang 





B. Konsep Operasional 
Salah satu unsur yang membantu komunikasi antara penelitian adalah 
definisi operasional, yaitu merupakan petunjuk tentang bagaimana suatu 
variabel diukur. Dengan membaca definisi operasional dalam suatu penelitian, 
seorang peneliti akan mengetahui pengukuran suatu variabel, sehingga peneliti 
dapat mengetahui baik buruknya pengukuran tersebut. 
Indikator Pengalaman Kerjan dan Mutu Pelayanan akademik Indikator 
dari pengalaman kerja dan mutu pelayanan: 
Foster menyatakan ada beberapa hal juga untuk menentukan 
berpengalamanan atau tidaknya seorang tenaga kependidikan yang sekaligus 
sebagai indikator pengalaman kerja yaitu: 
1. Lama waktu/masa kerja 
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2. Tingat penegtahuan dan tingkat keterampilan yang dimiliki 
3. Penguasaan terhadap pekerjaan dan peralatan 
Zeithaml, Parasuraman, dan Berry telah melakukan berbagai penelitian 
terhadap beberapa jenis layanan, dan berhasil mengidentifikasi 5 (lima) 
dimensi karakteristik yang digunakan oleh para pelanggan (stakeholder 
pendidikan) dalam mengevaluasi mutu pelayanan. Diantaranya sebagai 
berikut: 
1. Reliabity (kehandalan) 
2. Responsiveness (daya tanggap) 
3. Assurance (jaminan) 
4. Empathy (empati) 




Kerja ( x ) 
1. Lama waktu/ masa kerja 
2. Tingkat pengetahuan dan tingkat keterampilan yang dimiliki. 
3. Penguasaan terhadap pekerjaan dan peralatan  
Kualitas 
layanan 
akademik   
( y ) 
1. Reliabity (kehandalan) 
2. Responsiveness (daya tanggap) 
3. Assurance (jaminan) 
4. Empathy (empati) 
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C. Penelitian yang Relevan 
Untuk melaksanakan penelitian ini, peneliti berpijak pada penelitian 
yang telah dilaku kan oleh peneliti lain sebelumnya, yang peneliti anggap 
relevan dengan penelitian yang akan dilaksanakan. Penelitian yang relevan, 
yaitu penelitian yang telah ada dan pernah dilakukan oleh peneliti sebelumnya, 
sehingga dapat dijadikan acuan dan pendukung dalam sebuah penelitian yang 
baru. Pada bagian ini akan dikemukakan beberapa penelitian yang sesuai 
dengan penelitian yang penulis lakukan. Adapun penelitian yang relevan 
dengan penelitian penulis adalah sebagai berikut: 
1. Rades Sukmajoyo, dengan judul” Pengaruh Kepemimpinan Kepala 
Sekolah Madrasah yang Efektif dan Pengalaman Mengajar Guru Terhadap 
Sikap Guru Pada Perubahan Kurikulum 2013 di MTS/MA Se-Kecamatan 
Pangkalan Kerinci Kab. Pelalawan”. 
Persamaan penelitian yang dilakukan oleh Rades Sukmajoyo 
dengan penelitian yang akan dilakukan peneliti yaitu tentang pengalaman 
menajar, yang terdapat pada variabl X, sedangkan perbedaannya terdapat 
pada variable Y yang dimana peneliti diatas meneliti tentang sikap guru 
sedangkan penulis tentang mutu pelayanan. 
2. Muhammad Surya Danu Saputra, dengan judul “Pengaruh Pengalaman 
Kerja dan Keterampilan Pengelolaan Kelas Terhadap Efektifitas 
Pembelajaran Guru Sekolah Menengah Kejuruan Prodi Teknik Elektronika 
Kompetensi Keahlian Elektronika Industri Satu Provinsi Daerah Istimewa 




bahwa pengalaman kerja dan keterampilan pengelolaan kelas terbukti 
berpengaruh terhadap efekifitas pembelajaran guru SMK Prodi Teknik 
Elektonika Kompetensi Keahlian Elektronika Industri. 
Persamaan penelitian yang dilakukan oleh Muhammad Surya Danu 
Saputra dengan penulis yaitu sama-sama meneliti tentang pengalaman 
kerja yang terdapat pada variabel X. sedangkan perbedaannya yaitu 
terdapat pada variable Y yang dimana peneliti di atas meneliti tentang 
sikap guru sedangkan penulis tentang mutu pelayanan. 
3. Budi Kurniawan, dengan judul “Pengaruh Kualitas Layanan Tata Usaha 
Terhadap Kepuasan Kualitas Mahasiswa Manajemen Bisnis Politeknik 
Negeri Batam” berdasarkan hasil penelitian di atas kualitas pelayanan tata 
usaha terhadap kepuasan mahasiswa sudah maksimal tetapi untuk tata 
usaha lebih baik lagi peneliti manyarankan tata usaha manajemen bisnis 
mampu merealisasikan apa yang sudah dijanjikan kepada mahasiswa 
dengan memberikan pelayanan sebaik mungkin. 
Persamaan penelitian yang dilakukan oleh Budi Kurniawan dengan 
penulis yaitu pada kualitas pelayanan atau mutu pelayanan yang terdapat 
pada variabel X, sedangkan perbedaannya yaitu penulis meneliti mutu 
pelayanan yang berada pada variabel Y. 
4. Rufqotuz Zakhiroh, dengan judul “Pengaruh Kinerja Tenaga Adminitrasi 
Sekolah Terhadap Kualitas Layanan Adminitrasi Akademik” berdasarkan 
hasil penelitian di atas bahwa kinerja tenaga adminitrasi di MA 




mampengaruhi kualitas layanan adminitrasi yang diberikan. Adapun fungsi 
ketatausahaan belum dijalankan secara efektif dan efesien. 
Persamaan penelitian yang dilakukan oleh Rufqotuz Zakhiroh dengan 
penulis yaitu pada kualitas pelayanan atau mutu pelayanan yang berada pada 
variabel Y, sedangkan perbedannya yaitu berada pada variabel X. 
Berdasarkan hasil-hasil penelitian di atas, memperkuat dugaan bahwa 
terdapat pengaruh yang positif dan signifikan antara pengalaman kerja 
terhadap mutu pelayanan akandemik.  
 
D. Kerangka Berpikir 
Keberadaan tenaga kependidikan bagi suatu bangsa amatlah penting, 
apalagi suatu bangsa yang sedang membangun. Untuk meningkatkan mutu 
pelayanan akademik tenaga kendidikan, maka pengalaman kerja yang 
berkualiatas juga sangat berpengaruh dalam meningkatkan mutu pelayanan 
akademik disekolah, pemerintah telah membuat aturan-aturan persyaratan 
untuk menjadi guru, diantaranya menurut Trianto, pasal 8 UU Guru dan Dosen 
disebutkan bahwa guru wajib memiliki kualifikasi atau latar belakang 
pendidikan tertentu, sehat jasmani rohani, serta punya kemampuan untuk 
mewujudkan tujuan pendidikan nasional. Beberapa faktor yang mempengaruhi 
tingkat kualiatas pelayanan akademik tenaga kependidikan adalah pengalaman 
kerja. Ada asumsi jika latar belakang pendidikan tenaga kependidikan tinggi 
maka kualitas pelayanan nya juga tinggi demikian juga dengan pengalaman 
mengajar, jika tenaga kependidikan mempunyai pengalaman kerja yang lama 




menggali pengaruh dari kedua faktor tersebut yaitu pengalaman kerja serta 
pengaruhnya terhadap kualitas pelayanan akademik tenaga kependidikan di 
SMK Telkom Pekanbaru. Kerangka berpikir penelitian ditunjukan pada: 




E. Asumsi dan Hipotesis 
1. Asumsi 
Asumsi yang diajukan dalam penelitian ini adalah Pengaruh 
Pengalaman Kerja Terhadap Pelayanan Akademik Tenaga Kependidikan 
di SMK Telkom Pekanbaru. 
2. Hipotesis 
Hipotesis adalah jawaban sementara yang masih harus diuji 
kebenarannya melalui kegiatan penelitian. 
Berdasarkan permasalahan yang ada serta kerangka berpikir dapat 
dirumuskan hipotesis kerja penelitian sebagai berikut:  
Hɑ:   Pengalaman Kerja berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
kualitas pelayanan akademik tenaga kependidikan di SMK Telkom 
Pekanbaru. 
H0:   Mutu Pelayanan Akademik berpengaruh positif dan signifikan 
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A. Jenis Penelitian 
Jenis penelitian ini adalah korelasional yang bertujuan untuk 
mengetahui kekuatan dan pengaruh yang disebabkan oleh variabel X (variabel 
bebas) terhadap variabel Y (variabel terikat).
25
 Bentuk metode penelitian yang 
digunakan menggunakan metode penelitian asosiatif dengan menggunakan 
pendekatan kuantitatif. Jenis penelitian asosiatif merupakan penelitian yang 




B. Tempat dan Waktu Penelitian 
Penelitian ini dilaksanakan di SMK Telkom Pekanbaru, waktu 
penelitian ini dilaksanakan pada bulan September sampai Desember 2021. 
 
C. Subjek dan Objek Penelitian 
Subjek dalam penelitian ini adalah tenaga kependidikan  di sekolah 
SMK Telkom Pekanbaru, dengan jumlah tenaga kependidikan 30 orang. 
Sedangkan Objek dalam penelitian ini adalah pengaruh pengalaman kerja 
terhadap mutu pelayanan akademik di SMK Telkom Pekanbaru. 
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D. Populasi dan Sampel 
Populasi merupakan wilayah generelisasi yang terdiri dari 
obyek/subyek yang memiliki kuantitas dan karakteristik tertentu yang 
ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya. 
Adapun yang menjadi populasi di penelitian ini adalah tenaga kependidikan 
yang berjumlah 40 0rang.
 27
 
Sampel adalah sebagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki 
oleh populasi tersebut, ataupun bagian kecil dari anggota populasi yang 
diambil menurut prosedur tertentu sehingga dapat mewakili populasinya. 
Teknik pengambilan sample dalam penelitian ini adalah Sampling jenuh.  





E. Rancangan Penelitian 
Bentuk penelitian adalah peneliitian Analisis Regresi Linier 
Sederhana.Analisis ini digunakan untuk memprediksi pengaruh variabel 
independen terhadap variabel dependen, apakah variabel independen 
berhubungan positif atau negatif apakah nilai dari variabel signifikan atau 
tidak, dan untuk memprediksi nilai dari vari abel dependen apabila nilai 
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Gambar 2.2 Rancangan Penelitian 
 
 
F. Teknik Pengumpulan Data 
1. Observasi 
Observasi sebagai pengumpulan data mempunyai ciri yang spesifik 
bila dibandingkan dengan teknik yang lainnya, yaitu dengan wawancara 
dan kuesioner. Kalau wawancara dan kuesioner selalu berkomunikasi 
dengan orang, maka berbeda dengan obesrvasi yang tidak terbatas pada 
orang saja, tetapi juga objek-objek yang lainnya.
30
 
2. Kuesioner/ Angket 
Kuesioner merupakan teknik pengumpulan data yang dilakukan 
dengan memberi seperangkat pertanyaan atau pernyataan tertulis kepada 
para responden untuk dijawabnya. Kusioner merupakan instrument 
pengumpulan data yang efesien bila peneliti tahu dengan pasti variable 
yang akan diukur dan tahu apa yang bias diharapkan responden. Angket 
akan dibantu dalam bentuk kalimat pertanyaan yang digolongkan dlaam 
lima kategori berdasarkan skala likert. Pada penelitian ini pengambilan 
data diambil dengan skala. Skala tersebut kemudian memberi skor 
berdasarkan model skala likert, angket yang disebarkan kepada tenaga 
kependidikan sebagai responden untuk mendapatkan data tentang 
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Adapun angket atau kuesioner ini digunakan untuk memperoleh 
data yaitu: 
a. Data tentang pengalaman kerja di SMK Telkom Pekanbaru. 
b. Data tentang mutu pelayanan akademik di SMK Telkom Pekanbaru. 
Angket yang digunakan didesain berdasarkan skala likert yang 
bersisi sejumlah pernyataan yang menyatakan objek yang akan diungkap. 
Skor angket ini merujukan lima alternative jawaban, sebagai berikut:  
Angka 1 = sangat tidak setuju (STS) 
Angka 2 = tidak setuju (TS) 
Angka 3 = kurang setuju (KS) 
Angka 4 = setuju (S) 
Angka 5 = sangat setuju (SS) 
3. Dokumentasi  
Metode dokumentasi, yaitu mencari data mengenai hal-hal atau 
variable yang berupa catatan, transkip, bubuk, surat kabar, majalah, 
prasasti, notulen rapat, lengger, agenda, dan sebagainya. Dibandingkan 
dengan metode lainnya, metode ini tidak terlalu sulit, dalam arti apabila 
ada kekeliruan sumber datanya masih tetap, belum berubah. Dengan 
metode dokumentasi yang diamati bukan benda hidup tetapi benda mati. 
Dokumentasi dilakukan untuk mengetahui data tentang sekolah, 
diantaranya sejarah sekolah, sarana dan prasarana disekolah, dan data 
tenaga kependidkan serta stakeholder. 
32
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G. Teknik Analisis Data 
1. Validitas 
Validitas adalah ukuran yang menunjukkan tingkat kesahihan suatu 
instrumen. Instrumen dikatakan valid apabila isntrumen tersebut dapat 
dengan tepat mengukur apa yang hendak diukur. Dengan kata lain 
validitas berkaitan dengan “ketepatan” dengan alat ukur. Dengan 
instrument yang valid akan menghasilkan data yang valid juga.
33
 
Untuk mengukur validitas digunakan rumus Product Moment  
sebagai berikut : 
rxy 
n  Y (  ) ( Y)
2 [N    (  )   [[N    ( Y)   
 
Keterangan : 
Rxy = Koefisien korelasi antara variabel X dan variabel Y 
N = Jumlah sampel 
   = Jumlah skor butir 
 Y = Jumlah skor total 
2. Reliabilitas 
Reliabilitas berasal dari kata reliability berarti sejauh mana hasil 
suatu pengukuran dapat dipercaya. Untuk melakukan pengujian tingkat 
reliabilitas instrumen, secara garis besar ada dua jenis reliabilitas, yaitu 
reliabilitas external dan reliabilitas internal (external reliability and 
internal reliability). Reliability ekternal diperolah jika ukuran atau kriteria 
tingkat reliabilitas berada di luar instrument yang bersangkutan. 
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Sebaliknya jika kriteria maupun perhitungan didasarkan pada data dari 
instrument itu sendiri, maka akan menghasilkan reliabilitas internal. 
34
 
3. Uji Normalitas 
Uji Normalitas digunkaan untuk melihat apakah data yang 
diperoleh dari lapangan berdistribusi normal. Uji Normalitas merupakan 
syarat penting dalam penelitian kuantitaif, agar bisa dilakukan uji statistik 
lebih lanjut sesuai dengan kebutuhan peneliti.  Hasil dari penelitian 
dikatakan berdistribusi normal dengan melihat tabel Kolmogorof-Smirnof 
jika :  
a. Jika nilai signifikansi > 0.05, maka data berdistribusi normal. 
b. Jika nilai signifikansi < 0.05, maka data tidak berdistribusi normal35 
4. Uji Linearitas 
Uji Linearitas digunakan untuk melihat apakah data yang diperoleh 
dari lapangan liner antara variabel-variabel independen terhadap variabel 
dependen. Uji Linearitas merupakan syarat penting dalam penlitian 
kuantatif (Regresi, Analisis Jualur dan Model persamaan struktur. 
Digunakan untuk mengetahui kelinearan data sebagai syarat data dalam 
pengujian statistik lebih lanjut. Hipotesis yang diuji adalah: 
H0 :  Distribusi data yang diteliti tidak mengikuti bentuk linear 
Ha : Distribusi data yang diteliti mengikuti bentuk linearDasar 
pengambilan keputusan adalah: 
Jika probabilitas < 0,05 = Ha diterima 
Jika probabilitas > 0,05 = Ha ditolak 
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5. Analisis Regresi Linier Sederhana  
        Analisis digunakan untuk mengetahui adakah pengaruh pengalaman 
kerja terhadap mutu pelayanan akdemik di SMK Telkom Pekanbaru 
dengan menggunakan teknik analisis Regresi Linier Sederhana. Analisis 
ini digunakan untuk memprediksi pengaruh variabel independen terhadap 
variabel dependen, apakah variabel independen berhubungan positif atau 
negatif apakah nilai dari variabel signifikan atau tidak, dan untuk 




Yˆ =a +bX  
Keterangan:  
Yˆ = Garis regresi/ variable response  
a = Harga konstanta  
b = Koefisien regresi  
X = Nilai variabel dependen
37
  
Kemudian menghitung kontribusi pengaruh variabel X terhadap 
variabel Y dengan rumus:  
KD = r2 × 100%  
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        Berdasarkan hasil analisis data pembahasan hasil penelitian, 
maka dapat disimpulkan sebagai berikut: 
1. Berdasarkan hasil penelitian ini dapat disimpulkan bahwa pengalaman 
kerja di SMK Telkom Pekanbaru berada pada skor 94,6% pada rentang 
81% - 100%. Maka dapat disimpulkan pengalaman kerja di SMK Telkom 
Pekanbaru dikategorikan “Sangat Baik” 
2. Berdasarkan hasil dari penelitian ini dapat disimpulkan bahwa mutu 
pelayanan akademik tenaga kependidikan di SMK Telkom Pekanbaru 
berada pada skor 93,2%  pada rentang 81% - 100% maka dapat 
disimpulkan bahwa mutu pelayanan akademik tenaga kependidikan di 
SMK Telkom Pekanbaru dikategorikan “Sangat Baik”. 
3. Besarnya koefisien korelasi R squere sebesar 0,534 yang merupakan 
pengkuadratan koefisien korelasi. Artinya pengaruh pengalaman kerja 
terhadap mutu pelayanan akademik tenaga kependidikan di SMK Telkom 
Pekanbaru sebesar 44.1% sedangkan sisanya 55,9% (100% - 44.1%) 









1. Bagi sekolah, diharapkan selalu memperhatiakn dalam mempertahankan 
mutu pelayanan yang ada di SMK Telkom Pekanbaru, agar selalu menjadi 
sekolah memiliki mutu pelayanan yang berkualitas sangat baik. Sekolah 
harus memperhatikan tenaga kependidikan yang baru untuk melakukan 
pelatihan-pelatihan kepada tenaga kependidikan agar pengetahuan dan 
kemampuan mereka bertambah sehingga mereka bisa memiliki pengalaman 
kerja yang sangat baik dan berpengaruh terhadap mutu pelayanan 
akademik. 
2. Bagi tenaga kependidikan, agar mutu pelayanan tetap berkualitas maka 
berkerja dengan professional mengikuti peraturan yang telah ditetapkan 
oleh sekolah 
3. Dalam penelitian ini hanya membahas tentang satu faktor saja yang mana 
ada banyak yang mempengaruhi mutu pelayanan. Untuk itu diharapkan 
agar ada peneliti selanjutnya yang mampu menggali lebih dalam tentang 
faktor-faktor lainnya yang mempengaruhi mutu pelayanan. Hal ini 
dilakukan agar dapat membantu tenaga kependidikan meningkatkan mutu 
pelayanan. 
4. Dengan segala keterbatasan yang ada pada penelitian ini, tentunya hasil 
penelitian ini tidak lah sempurna, sehingga diharapkan dapat menerima 
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KUESIONER PENGALAMAN KERJA TERHADAP MUTU PELAYANAN 
Keterangan Pilihan Jawaban : 
Angka 1 = sangat tidak setuju (STS) 
Angka 2 = tidak setuju (TS) 
Angka 3 = kurang setuju (KS) 
Angka 4 = setuju (S) 
Angka 5 = sangat setuju (SS) 
No Pernyataan STS TS KS S SS 
1.  
Dengan pengalaman kerja yang saya 
miliki, dapat membantu saya dalam 
melakukan pekerjaan yang saya lakukan 
saat ini 
          
2. 
Pekerjaan yang saya lakukan saat ini 
sangat membutuhkan pengalaman kerja 
yang telah saya miliki sebelumnya 
          
3.  
Semakin lama seseorang bekerja akan 
meningkatkan pengalaman kerja seseorang 
          
4.  
Saya mampu menguasai pekerjaan yang 
ditugaskan kepada saya berdasarkan 
pengetahuan kerja yang telah saya miliki 
sebelumnya 
          
5. 
Dengan keterampilan yang saya miliki, 
saya memiliki inisiatif untuk menghasilkan 
mutu pelayaanan yang optimal  
          
6. 
Dalam bekerja, saya selalu menyelasaikan 
tugas pekerjaan tepat pada waktunya 
          
7. 
Saya memiliki tingkat pengetahuan yang 
cukup memadai dengan pekerjaan saya 
saat ini 
          
8. 
saya memiliki penguasaan terhadap 
pekerjaan dengan baik dan komprehensif 
          
9. 
Selama bekerja saya hampir tidak pernah 
melakukan kesalahan karena saya 
menguasai pekerjaan 
          
10. 
Hasil kerja saya selalu memuaskan atasan 
dan rekan kerja  






No Pernyataan STS TS KS S SS 
11. 
Saya dapat menguasai peralatan kerja yang 
disediakan oleh sekolah untuk menunjang 
aktivitas kerja saya saat ini 
          
12 
Saya memberikan pelayanan teliti dan 
tepat waktu untuk pelanggan (stakeholder 
pendidikan) 
          
13 
Saya dan tenaga kependidikan lainnya 
membantu jika ada permasalahan 
pelanggan (stakeholder pendidikan) 
          
14 
Saya selalu menanggapi keluhan 
pelanggan (stakeholder pendidikan) 
          
15 
Saya selalu tanggap dalam melayani 
pelanggan (stakeholder pendidikan) 
          
16 
Saya selalu memberi pelayanan dengan 
baik, cepat dan tepat 
          
17 
Saya melayani dengan sikap ramah dan 
memberi senyuman kepada pelanggan 
sehingga pelanggan merasa nyaman 
          
18 
Saya selalu memberikan informasi dengan 
cepat terkait dengan keluhan pelanggan ( 
stakeholder pendidikan) 
          
19 
Saya mudah paham dengan keinginan 
pelanggan 
          
20 
Saya memberikan pelayanan sesuai dengan 
keinginan pelanggan (stakeholder 
pendidikan) 
          
21 
Saya memberikan waktu yang cukup untuk 
melayani pelanggan 
          
22 
Kerapihan, kebersihan dan penampilan 
tenaga kependidikan 
          
23 
Lingkungan dan bangunan sekolah terlihat 
bersih  
          
24 
Sekolah memiliki sarana dan prasarana 
yang lengkap 












                     
 










X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 X9 X10 X11 Total 
1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 55 
2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 55 
3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 44 
4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 55 
5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 44 
6 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 55 
7 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 55 
8 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 44 
9 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 55 
10 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 55 
11 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 55 
12 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 44 
13 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 55 
14 4 4 5 5 4 4 5 5 4 5 4 49 
15 5 5 4 5 4 5 4 4 4 5 5 50 
16 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 55 
17 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 55 
18 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 54 
19 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 46 
20 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 55 
21 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 55 
22 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 55 
23 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 55 
24 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 55 
25 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 55 
26 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 55 
27 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 48 
28 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 53 
29 5 5 4 5 4 5 5 4 4 4 4 49 









































1 4 5 5 4 5 4 5 3 5 4 4 4 4 56 
2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 65 
3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 65 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 52 
5 5 4 5 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 56 
6 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 58 
7 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 59 
8 5 4 5 4 5 4 5 5 4 5 5 5 5 61 
9 5 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 55 
10 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 65 
11 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 65 
12 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 52 
13 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 65 
14 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 65 
15 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 52 
16 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 65 
17 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 65 
18 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 5 4 4 59 
19 4 5 5 5 5 4 5 4 5 4 5 4 5 60 
20 5 4 5 4 5 5 4 4 4 4 5 5 5 59 
21 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 65 
22 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 65 
23 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 52 
24 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 65 
25 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 65 
26 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 52 
27 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 65 
28 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 65 
29 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 65 








Uji Validitas Angket Varia bel X (Pengalaman Kerja) 
Correlations 
  x1p1 x1p2 x1p3 x1p4 x1p5 x1p6 x1p7 x1p8 x1p9 x1p10 x1p11 Totalx1 
x1p1 Pearson 
Correlation 
1 .830** .592** .830** .636** .830** .757** .693** .636** .592** .659** .860** 
Sig. (2-
tailed) 
  ,000 ,001 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,001 ,000 ,000 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
x1p2 Pearson 
Correlation 
.830** 1 .592** .830** .636** .830** .592** .533** .636** .428* .659** .807** 
Sig. (2-
tailed) 
,000   ,001 ,000 ,000 ,000 ,001 ,002 ,000 ,018 ,000 ,000 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
x1p3 Pearson 
Correlation 
.592** .592** 1 .592** .860** .592** .683** .772** .860** .524** .592** .825** 
Sig. (2-
tailed) 
,001 ,001   ,001 ,000 ,001 ,000 ,000 ,000 ,003 ,001 ,000 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
x1p4 Pearson 
Correlation 
.830** .830** .592** 1 .480** .659** .757** .693** .480** .592** .489** .789** 
Sig. (2-
tailed) 
,000 ,000 ,001   ,007 ,000 ,000 ,000 ,007 ,001 ,006 ,000 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
x1p5 Pearson 
Correlation 
.636** .636** .860** .480** 1 .793** .709** .783** 1.000** .558** .793** .888** 
Sig. (2-
tailed) 
,000 ,000 ,000 ,007   ,000 ,000 ,000 0,000 ,001 ,000 ,000 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
x1p6 Pearson 
Correlation 
.830** .830** .592** .659** .793** 1 .757** .693** .793** .592** .830** .895** 
Sig. (2-
tailed) 
,000 ,000 ,001 ,000 ,000   ,000 ,000 ,000 ,001 ,000 ,000 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
x1p7 Pearson 
Correlation 
.757** .592** .683** .757** .709** .757** 1 .926** .709** .683** .592** .876** 
Sig. (2-
tailed) 
,000 ,001 ,000 ,000 ,000 ,000   ,000 ,000 ,000 ,001 ,000 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
x1p8 Pearson 
Correlation 
.693** .533** .772** .693** .783** .693** .926** 1 .783** .772** .693** .896** 
Sig. (2-
tailed) 
,000 ,002 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000   ,000 ,000 ,000 ,000 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
x1p9 Pearson 
Correlation 
.636** .636** .860** .480** 1.000** .793** .709** .783** 1 .558** .793** .888** 
Sig. (2-
tailed) 
,000 ,000 ,000 ,007 0,000 ,000 ,000 ,000   ,001 ,000 ,000 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
x1p10 Pearson 
Correlation 
.592** .428* .524** .592** .558** .592** .683** .772** .558** 1 .757** .757** 
Sig. (2-
tailed) 
,001 ,018 ,003 ,001 ,001 ,001 ,000 ,000 ,001   ,000 ,000 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
x1p11 Pearson 
Correlation 
.659** .659** .592** .489** .793** .830** .592** .693** .793** .757** 1 .842** 
Sig. (2-
tailed) 
,000 ,000 ,001 ,006 ,000 ,000 ,001 ,000 ,000 ,000   ,000 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
Totalx1 Pearson 
Correlation 
.860** .807** .825** .789** .888** .895** .876** .896** .888** .757** .842** 1 
Sig. (2-
tailed) 
,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000   
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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